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CMG Is een 


toonaangevende 


Europese 
ICT-Services 


Groep, 


die zakelijke ICT-diensten levert in de vorm van consultancy, 
systeemontwikkeling en -integratie, software-applicaties en 
informatieverwerking. 


êle sector 


levert tevens ou 


verwerking en 


t het beheer van call 


all 


centres en netwel 


resultaten voor het jaar 1999 


we Omzet gestegen tot GBP 609 miljoen, +37%. 


ee Operationele winst* toegenomen tot GBP 85,3 miljoen, +46% en de operationele 


winstmarge* steeg voor het zevende achtereenvolgende jaar en kwam op 14,0%. 


we Winst vóór belastingen* steeg tot GBP 85,8 miljoen, +45%. Winstmarge vóór 


belastingen* 14,1%. 


we Winst na belastingen en minderheidsbelangen steeg tot GBP 55,7 miljoen, +49%. 


Winstmarge na belastingen 9,2%. 


we Winst per aandeel* nam toe van 31,9p naar 47,2p, +48%. 


we Dividend voor 1999 gestegen van 6,0p naar 8,7p, +45%. 


we Personeelsbestand aan het einde van 1999 gestegen tot 8.656, +22%. 


* vóór afschrijving goodwill 


Omzet 
(in miljoenen £) 


Winst vóór belastingen* 
(in miljoenen £) 


* vóór afschrijving goodwill en buitengewone kosten beursintroductie 


Winst per aandeel* 
(Pence) 


CMG werkt 
nauw samen 
met haar 
klanten om bij 
te dragen aan 


hun succes. 
Middels de kwaliteit 
van haar dienst- 
verlening en door 
de langdurige 
toewijding van haar 
medewerkers, levert 
CMG toegevoegde 
waarde aan de 
business van haar 
klanten. Dit vormt 
een basis voor het 
lange-termijn succes 


van de Groep. 
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belangrijke gebeurtenissen in 1999 


Januari 
Samenwerkingsovereenkomst 
CMG sluit een samenwerkingsover- 
eenkomst als een “Preferred 
Integrator” met Genesys, een 
toonaangevende leverancier van 
software voor de koppeling van 
computers met telefooncentrales 
die in call centres gebruikt worden. 
CMG heeft uitgebreide ervaring 
met implementaties van call centre 
technologie bij grote organisaties 
die nieuwe servicemodellen 
ontwikkelen voor klanten. 


Februari 

Contract 

CMG Telecommunications tekent 
een contract met Mannesmann 
Mobilfunk voor de uitbreiding van 
de short messaging capaciteit van 
het D2 netwerk naar enige duizen- 
den berichten per seconde. Zodra 
dit in 2000 is geïmplementeerd, zal 
het netwerk van Mannesmann 
beschikken over ‘s werelds grootste 
short messaging capaciteit. Boven- 
dien kan CMG dan schaalbare 
systemen leveren aan andere 
operators met een capaciteit 
oplopend tot 5.000 berichten per 
seconde. Hierbij wordt gebruik 
gemaakt van standaard “store and 
forward” technologie. 


"1999 was een uitdagend maar bevredigend jaar voor ons bedrijf.” 


Maart 

Financiële resultaten 

De jaarcijfers over het jaar eindig- 
end op 31 december 1998 tonen 
een omzetgroei van 46% tot 
£444 miljoen en een winst vóór 
belastingen en afschrijving goodwill 
van £59,2 miljoen, een stijging 
van 54%. 


Juni 

Opening nieuw kantoor 

CMG Duitsland opent een kantoor 
in Berlijn en start een personeels- 
wervingscampagne voor het uit- 
bouwen van een locale business 
waaronder activiteiten bij de 
regering 


Ed 


Partner 


acquisities 


Juni 

R&D Centre 

CMG Nederland vormt een Research 
Centre for Transport & Traffic Telema- 
tics (T3). T3 wil kennis op het gebied 
van transport en verkeer en alle bij 
CMG vestigingen aanwezige ervaring 
coördineren. Bovendien wil T3 effec- 
tieve samenwerking bewerkstelligen 
tussen leveranciers van technologie, 
de betrokken instanties, de wetgever 
en regelgevers en de gebruikers. 
CMG loopt reeds voorop in verkeers- 
simulatie — en roadpricing projecten 
in Europa. 


Juni 

Contract 

CMG UK sluit een contract van 
£40 miljoen met het Export Credits 
Guarantee Department (ECGD) van 
de Britse overheid. CMG zal een 


facilities management service leveren. 


Dit betreft centrale hardware plat- 
formen, netwerk management en 
ondersteuning en onderhoud van 
applicaties van derden. Dit moet 
zekerheid bieden voor ECGD, opdat 
hun [T-infrastructuur de komende 10 


jaar blijft voldoen aan hun behoeften. 
CMG zal tevens change-management 


consultancy, projectmanagers en een 
specifieke helpdesk faciliteit leveren. 


Juli & december 
Samenwerkingsovereenkomst 
CMG's TestFrame methodiek wordt 
in de Verenigde Staten gebruikt 
door SDT om een front-office 
applicatie te testen die ontwikkeld 
is door meer dan 350 software 
engineers. Hierdoor en door andere 
successen tekent SDT in december 
1999 een samenwerkingsovereen- 
komst met CMG. SDT is het bedrijf 
van Edward Kit, een erkend test- 
expert en auteur van het boek 
“Software Testing in the Real World”. 
SDT zal TestFrame-oplossingen 
leveren aan haar klanten in de VS 
en TestFrame promoten als een 
internationale industrie standaard. 


Softguid&® 


sConsults 


Februari overname van Partner 
Consult, een consultancy en systeemont- 


wikkelingsbedrijf met ongeveer 120 mede- 


werkers en kantoren in Hamburg en Hannover. 


Partner Consult levert toepassingen ín de 
industrie-, transport-, bancaire - en verzeke- 
ringsmarkt en heeft specifieke expertise op 
het gebied van sociale verzekeringen, ERP- 
implementaties en advanced technology 


systeemontwikkeling. 


Group D& 
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Maart overname van de 
Softguide Groep, een systeemont- 
wikkelingsbedrijf in België met 
100 medewerkers. Softouide 1s in 
Antwerpen gevestigd en levert 
toepassingen die gebaseerd zijn 
op mainframe-, client/server- en 
webtechnologie en implementeert 
tevens SAP Human Resources 
systemen. Softguide is een SAP-HR 
Logo Partner en is de enige SAP 
development partner in België. 


Oktober overname van Thijssen infor- 
mation Systems, een bedrijf dat gericht is 
op controle — en informatie systemen voor 
procesautomatisering, logistiek — en ver- 
keersmanagement. De systemen die Thijssen 
levert zijn vooral gekoppeld aan ERP-syste- 
men zoals SAP en Baan of planningsystemen 
binnen de grote productie- en transport- 
bedrijven. Het zijn dit soort bedrijven 
waaruit de degelijke klantenlijst van 
Thijssen bestaat. Het bedrijf is in Eerbeek 
gevestigd en telt 40 medewerkers, zoals 
hooggekwalificeerde technische software 


engineers. 


September 

Opening nieuw kantoor 

CMG opent een kantoor voor soft- 
ware-ontwikkeling in Cork (lerland) 
en lanceert een personeelswervings- 
campagne voor de opbouw van een 
extra steunpunt van haar wereld- 
wijde telecom producten business. 


September 

Financiële resultaten 

De halfjaarcijfers over de eerste 
zes maanden van 1999 tonen een 
toename van de Groepsomzet met 
50% tot £290 miljoen. De winst 
vóór belastingen en afschrijving 
goodwill steeg met 51% tot 
£36,8 miljoen. 


September 

Contract 

‘s Werelds eerste Internet-dienst 
voor mobiele telefoons wordt ge- 
lanceerd door Esat Digifone in ler- 
land. Deze dienst is gebaseerd op 
de WAP* Service Broker, een CMG 
product. dot digifone-on-line biedt 
telefoongebruikers toegang tot een 
reeks informatiediensten, zoals 
nieuws, sport, weer, luchtvaart en 
bookmakers informatie, aandelen- 
koersen en entertainment nieuws. 
In dezelfde maand maakt CMG de 
levering van haar wireless banking 
service bekend. Dit is een combina- 
tie van CMG's WAP* Service Broker 
product en haar expertise van 
financiële diensten. 


Oktober 


Opening nieuw kantoor 

CMG opent haar tweede Aziatische 
kantoor in Beijing. Dit kantoor legt 
zich toe op de verkoop en onder- 
steuning van CMG's telecom pro- 
ducten in China. Tot deze producten 
behoren Short Message Service Cen- 
tres, Cell Broadcast service systemen 
en de WAP* Service Broker, die de 
mobiele wereld toegang verschaft 
tot Internet. De opening werd bij- 
gewoond door Dhr. Xi Lubin van 
het Chinese Ministerie van Informa- 
tie Industrie en vertegenwoordigers 
van de twee grootste Chinese 
telecom-operators. 


Oktober 

Certificering 

CMG Duitsland krijgt van de Society 
for Worldwide Interbank Financial 
Telecommunications de officiële 
status van “Provider of S.W.LFT. 
Accredited Services”. Tegelijkertijd 
richt CMG een SWIFT Competence 
Centre op in Eschborn (bij Frankfurt) 
dat bestaat uit een team van con- 
sultants met gecombineerde 
business management — en tech- 
nologische expertise. CMG probeert 
haar positie in de bancaire wereld 
verder te benutten door financiële 
instellingen te helpen optimaal 
gebruik te maken van de SWIFT- 
omgeving. 


Oktober 


Optienotering AEX 

De optiebeurs van Amsterdam 
Exchanges maakt een begin met de 
handel in opties op aandelen CMG 
plc. De aandelen van CMG zijn 
momenteel genoteerd aan de beur- 
zen in Londen en in Amsterdam. 


November 

Contract 

CMG Telecommunications levert de 
WAP* server in verband met de 
lancering van de eerste Oostenrijkse 
WAP*-service door Cable & Wireless 
Optus. Deze service, genaamd net- 
worker, zal beschikbaar zijn voor 
Optus’ retailklanten voor GSM per 
30 november 1999. Cable & 
Wireless Optus is de snelstgroeiende 
mobiele service in Oostenrijk met 
meer dan 2,2 miljoen klanten. 


December 

Opname in de FTSE 100 index 

De aandelen van CMG plc die 
genoteerd zijn aan de Londense 
beurs worden tijdens de driemaan- 
delijkse beoordeling opgenomen 
in de FTSE 100 index. 


December 

Overeenkomst 

Wereldwijde overeenkomsten geslo- 
ten met zowel Visa als MasterCard/ 
EuroPay voor de levering van 
implementatie — en integratiedien- 
sten ter ondersteuning van de bij 
hun aangesloten banken op het 
gebied van smartcard projecten. 
Door deze overeenkomst met de 
twee belangrijkste creditcardorgani- 
saties heeft CMG een goede positie 
in de wereldwijde verbetering van 
betalingssystemen die de 
eCommerce revolutie zullen helpen. 


*WAP — Wireless Application Protocol 


ha 


Eútasoft 


banksys: 
Software 


Oktober overname van eurasott sa, 
een leverancier van informatie systemen uit 
Parijs. Eurasoft heeft 45 mensen in dienst en 
is snel gegroeid sinds de oprichting in 1995. 
Zij heeft een leidende positie ingenomen als 
leverancier van niche-producten in de Franse 
verzekeringsbranche. Vooral opmerkelijk aan 
Eurasoft's dienstenaanbod is de implemen- 
tatie en optimalisatie van werzekerings- 
systemen, waarbij gebruik gemaakt wordt 
van het Graphtalk"® object technology 


platform. 


November 

Effectief op 01-01-2000 Overname 
van adit GmbH, een Duits IT-services 
bedrijf in Starnberg (bij München) 
dat in de industrie-sector opereert. 
adit GmbH levert diensten op het 
gebied van ERP en Customer 
Relationship Management (Cr). 
Zij doet dat met rond de 45 vaste 


medewerkers en freelancers. 


November 

Effectief op 01-01-2000 Overname van banksys 
Software GmbH, een Duits IT-services bedrijf in 
Neu-Isenburg (Frankfurt) dat in de financiële 
bedrijfstak opereert. banksys Software GmbH 
werd in 1994 opgericht via een aandelenover- 
name door de directie van Winter & Partner. 
banksys heeft een aantal softwareproducten 
ontwikkeld in samenwerking met financiële 
instanties. Deze producten zijn gericht op 
specifieke vakgebieden zoals documentair 

en interbancair betalingsverkeer. 
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bericht van de voorzitter 


Cor Stutterheim Bestuursvoorzitter 


In een jaar waarin marktcondities onderwerp zijn geweest van aller- 
lei bespiegelingen, is het eens te meer verheugend om zeer goede 
resultaten te kunnen melden. Die resultaten zijn in overeen- 
stemming met mijn uitspraken halverwege het jaar. Zoals reeds 
werd verwacht is weliswaar de omzetgroei in de tweede helft van 
het jaar afgenomen, maar toch is de omzet voor het gehele jaar 
gestegen met 37% tot GBP 609 miljoen. Verreweg het grootste 
deel van deze groei werd autonoom bereikt. Onze operationele 
winstmarge vóór afschrijving goodwill verbeterde van 13,2% naar 
14,0% en onze winst vóór belastingen en afschrijving goodwill 
steeg met 45% naar GBP 85,8 miljoen. Deze resultaten, tonen aan 
dat we marktaandeel blijven winnen in onze belangrijkste sectoren. 
De winst per aandeel vóór afschrijving goodwill steeg met 48% van 
31,9 pence naar 47,2 pence. De Board heeft daarom een netto 
slotdividend voorgesteld van 5,8 pence, een stijging van 45% ten 
opzichte van het 1998 slotdividend van 4,0 pence. 

We hebben altijd rekening gehouden met een kortstondige 
verstoring in de markt door het naderende millennium. Ontegen- 
zeggelijk was er een verkrapping in de markt in het tweede 
halfjaar. Vooral in de zeer concurrerende Britse markt en in de 
financiële dienstverlening waar de toezichthoudende instanties 
uiterste voorzichtigheid aanraadden. Het is erg belangrijk, juist 
daarom, dat ik hierbij alle CMG medewerkers bedank; zij hebben 
zich in deze periode wederom geconcentreerd op de belangen 
van onze klanten. 

Sinds de publicatie van onze halfjaarcijfers in september, was 
er sprake van een gestaag groeiend vertrouwen van de beleggers 
in onze omgang met fluctuaties in de ICT markt. Dit uitte zich 
in onze aandelenkoers. Het vertrouwen van de beleggers was, 
zoals steeds, mede gebaseerd op onze 35-jarige historie van 
ononderbroken winstgevende groei. Dit werd beloond met de 
opname van CMG in de Londense FTSE 100 index in december 
en in de Midcap index in Amsterdam in februari 2000. 


Klantrelaties Het vertrouwen dat we in de loop van het jaar 
herhaaldelijk hebben geuit was gebaseerd op onze sterke 
klantenrelaties. We hebben deze relaties over vele jaren heen 
opgebouwd dankzij een reputatie van het leveren van de juiste 
skills op de juiste plek op de juiste tijd. Maar ook dankzij de 
levering van praktische oplossingen, op tijd en binnen budget. 
In Nederland bevinden zich onze grootste klanten met wie we 
een brede en diepgaande relatie hebben. Daar waren we veelal 
in staat onze aanwezigheid te handhaven of juist zelfs uit te 
breiden. Zelfs in organisaties waar in het tweede halfjaar de 
algehele vraag afgenomen was. 
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Omdat we regelmatig met onze klanten praten, hebben we erg 
goed zicht op hun toekomstige plannen en behoeften. Zo kunnen 
we onze resource management systemen met de juiste gegevens 
voeden. In het Verenigd Koninkrijk, was er, meer dan elders, sprake 
van een tijdelijke terughoudendheid bij het opstarten van nieuwe 
projecten. Maar de gevolgen daarvan werden afgezwakt door 
grote, langlopende projecten met regelmatige en winstgevende 
opbrengsten. We hebben in de voorgaande 18 maanden een 
aantal van dat soort projecten in het Verenigd Koninkrijk kunnen 
verwerven. In Nederland en het Verenigd Koninkrijk hebben we 
ook nog geprofiteerd van onze succesvolle payroll processing en 
van andere business services activiteiten. 


Mensen en management Hoewel onze groei ruim boven het 
gemiddelde in de markt lag, werd deze beperkt door het aantal 
beschikbare mensen met de juiste vaardigheden. We voegden in 
1999 netto 1.534 mensen toe aan ons personeelsbestand en 
kwamen op een totaal van 8.656 aan het einde van het jaar. Dit 
resultaat kan iedere vergelijking met glans doorstaan. We legden 
nog meer nadruk op de werving van ervaren mensen dan in 1998, 
toen we een relatief groot aantal pas afgestudeerden aannamen. 
Hoe dan ook, er treden nog steeds niet voldoende mensen onze 
branche binnen om aan de geprojecteerde toekomstige vraag te 
kunnen voldoen. Eén van onze belangrijkste assets blijft het bie- 
den van een omgeving waarin mensen werkzaam willen zijn en 
blijven. Onze investering in persoonlijke ontwikkeling — in termen 
van technische vaardigheden, marktkennis en management 
disciplines — blijft zeer omvangrijk, en terecht. We besteden ook 
veel aandacht aan universiteiten en hogescholen om daar een 
duidelijk beeld te schetsen van de aantrekkelijkheid van een car- 
rière in Informatie & Communicatie Technologie (ICT) consultancy 
en dienstverlening. 

We blijven de overgrote meerderheid van onze managers 
vanuit eigen gelederen benoemen. Dit is erg belangrijk voor de 
continuïteit van onze bedrijfscultuur, onze werkwijze en kwali- 
teitstandaarden gedurende een periode van snelle groei. Wij zien 
dat als een buitengewone prestatie, gezien onze primaire focus 
op autonome groei. Eenmaal aangesteld, moeten alle managers 
verplicht binnen vijf jaar een aandelenbezit in CMG opbouwen. 
Wij zijn ervan overtuigd dat ze hierdoor gefocust blijven op het 
nakomen van onze beloften aan klanten. Momenteel hebben 
meer dan 70% van al onze medewerkers aandelen of opties in 
het bedrijf. 


Voortzetten van de groei Om sneller dan de markt te kunnen 
blijven groeien, is het belangrijk om betrokken te zijn bij secto- 
ren die aan veranderingen onderhevig zijn en waar de rol van 
ICT bij die veranderingsprocessen wordt onderkend. Vandaag 

de dag is het juist vaak de ICT die een nieuwe dynamiek in de 
markt veroorzaakt, die dan weer leidt tot verandering. eBusiness 
is hiervan het duidelijkste voorbeeld. CMG is hiervoor goed 
gepositioneerd, zoals in detail wordt beschreven elders in dit 
document. 

Bijzonder vermeldenswaardig in 1999 was de toenemende 
groei van onze wereldwijde telecommunicatie activiteiten. Dit is 
een internationale softwareproductenbusiness voor mobiele tele- 
communicatie en draadloze netwerken. Het is ‘s werelds snelst- 
groeiende technologiemarkt. We hebben onze positie in het 
value added services segment aanzienlijk versterkt door vroeg- 
tijdige initiatieven in de opkomende WAP (Wireless Application 
Protocol) markt. We wenden deze bijzondere expertise ook aan 


om innovatieve toepassingen te ontwikkelen voor klanten in 
andere marksectoren. Wireless Banking is een belangrijk voorbeeld, 
maar er zijn meer potentiële samenwerkingsvormen in allerlei 
bedrijfstakken. 

We deden een aantal overnames in 1999. Dit zorgde voor 
aanvullende deskundigheid en goede klantrelaties voor de Groep. 
De totale kosten van deze overnames waren GBP 29 miljoen. We 
stellen nog steeds prioriteit aan autonome groei. Maar we blijven 
veel tijd investeren in het vinden en beoordelen van mogelijke 
overnames om onze voortgang te versnellen, vooral in de regio's 
waar ons bedrijf zich nog in de opbouwfase bevindt. Gezien de 
krapte aan ervaren mensen in de arbeidsmarkt, is het onvermij- 
delijk dat overnames een rol spelen in onze toekomstige ontwik- 
keling. We kijken eerst naar de strategische geschiktheid en dan 
of het bedrijf goed gemanaged wordt en over het juiste klanten- 
profiel beschikt. Het is tevens essentieel dat de mensen van harte 
bereid zijn te werken op een manier zoals de onze. 


Raad van Bestuur Als voorbereiding op de volgende fase in 
de groei van de Groep, zal de Raad van Bestuur worden uitge- 
breid per 1 april 2000. We zijn blij te kunnen aankondigen dat 
Hugo Schaap, Bernd Lantermann en lan Taylor deel van de Raad 
van Bestuur gaan uitmaken. Zij zijn op dit moment de respec- 
tievelijke Country Chairmen van CMG in de Benelux, Duitsland 
en het Verenigd Koninkrijk. Hugo zal als Marketing Director 
verantwoordelijk zijn voor de ontwikkeling van CMG als merk 

en de ontwikkeling, marketing en sales van grensoverschrijdende 
producten en diensten. Bernd zal als Business Development 
Director verantwoordelijk zijn voor de business plannen op groeps- 
niveau en voor acquisities. lan wordt als Director verantwoordelijk 
voor Human Resources and Organisation en zal Barbara Ward 
opvolgen, die eind juni met pensioen gaat. 

Het ontbreken van Barbara's unieke aanwezigheid zal worden 
gemerkt door velen uit de Groep. Zij is de medewerkster die het 
langst in dienst is bij CMG en heeft een onmetelijke bijdrage 
geleverd aan de ontwikkeling van CMG en in het bijzonder aan 
onze unieke bedrijfscultuur. 

In december besloot Chris Banks, onze Finance Director, zijn 
uitvoerende taken halverwege 2000 te verminderen om zo meer 
tijd met zijn gezin door te brengen. Op het moment waarop dit 
wordt geschreven, maakt het zoekproces naar zijn opvolger 
goede voortgang. We zijn bijzonder verheugd dat Chris als Non- 
executive Director deel zal blijven uitmaken van de Board zodat 
CMG gebruik kan blijven maken van zijn grote ervaring. 


Uitgifte bonusaandeel & aandelensplitsing Om de 
verhandelbaarheid van onze aandelen te verbeteren, stellen we 
voor om elk aandeel van 5 pence nominaal te splitsen in twee 
aandelen van 2,5 pence. Dit zal direct worden gevolgd door de 
uitgifte van een bonusaandeel op basis van een verhouding van 
1:1 waardoor het uiteindelijke effect zal ontstaan van drie addi- 
tionele aandelen voor elk huidig gehouden aandeel. Resoluties 
dienaangaande zullen worden ingediend vóór de AVA op 

17 mei 2000. 


Vooruitzichten We zijn al enige tijd overtuigd dat een funda- 
mentele verschuiving heeft plaatsgevonden in het gebruik van 
ICT. Met behulp van ICT worden nieuwe businessmodellen gecre- 
ëerd, wordt concurrentievoordeel behaald en worden daardoor 
inkomsten gegenereerd. Dit veroorzaakt lange-termijn groei en 
staat los van het millenniumverschijnsel. Het millennium- 


gerelateerde werk heeft veel beslag gelegd op interne IT-mede- 
werkers. We verwachten daarentegen dat men voor de modernere 
technologische vaardigheden die nu nodig zijn voor de ontwik- 
keling van nieuwe systemen, veelal een beroep zal doen op ICT 
dienstverleners. In de loop van 1999 bouwde zich een achter- 
stand in nieuwe projecten op. Klanten hebben gewacht op de 
millenniumwisseling, voordat ze nieuwe projecten in de planning 
wilden opnemen. Het verheugt me te kunnen zeggen dat geen 
van onze klanten enig probleem van betekenis heeft gemeld 
naar aanleiding van de millenniumwisseling. Hoewel daardoor de 
intake van orders rond de jaarwisseling minder was dan normaal, 
verwachten we, los van koersschommelingen van vreemde valuta 
voor het gehele jaar een goede omzetgroei die boven de markt- 
groei ligt, ook al is deze omzetgroei niet zo groot als de buiten- 
gewone niveaus van de laatste twee jaar. 

Een groeiend deel van CMG's activiteiten is gerelateerd aan 
de vraag hoe onze klanten hun klanten zullen benaderen, bedie- 
nen en ontwikkelen in een multimediale wereld. Na een periode 
van relatief kleinschalige pilotprojecten gaan organisaties nu de 
eBusiness inbedden in de kern van hun systemen en processen. 
Onze ervaring en onze kennis kunnen daarbij optimaal tot hun 
recht komen. Onze solide en flexibele oplossingen zullen onze 
klanten helpen om hun naam en faam te versterken. Hoewel er 
uitdagingen voor ons liggen in onze gehele bedrijfstak, zijn de 
mogelijkheden zeer gevarieerd en boeiend. We kijken uit naar 
opnieuw een jaar van goede groei en gaan het nieuwe millen- 
nium in met vertrouwen in de vooruitzichten op langere-termijn 
voor de markten waarin we opereren. 


bs 


Cor Stutterheim 
Bestuursvoorzitter 
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verslag van de chief executive 


Tom Rusting Chief Executive 


1999 was een uitdagend maar bevredigend jaar voor ons bedrijf. 
In de toekomst zal het wellicht gezien worden als het jaar waar- 
in we naar een nieuwe fase overgingen in onze multinationale 
ontwikkeling in Europa. In een periode waarin kortstondige 
marktcondities moeilijk bleken voor veel andere ICT-services 
bedrijven, waren wij in staat om goede prestaties te blijven 
neerzetten. 

Terwijl onze onderneming in de Benelux de stuwende kracht 
bleef voor onze resultaten in 1999, gingen we door met de ont- 
wikkeling van onze andere ondernemingen. Met name in Duitsland 
en Frankrijk groeiden we sterk. We waren in een groot aantal 
landen over de wereld voor onze klanten actief. Onze wereld- 
wijde telecommunicatieproducten-business groeide snel en 
leverde een aanzienlijke bijdrage aan de groepsomzet en —winst. 
We gingen in alle landen door met de werving van personeel, 
met een grotere focus op ervaren mensen. Dit was bijzonder 
moeilijk in de heersende marktsituatie en we hadden al onze 
ervaring en creativiteit daarbij hard nodig. In dit licht waren de 
resultaten indrukwekkend. 

Om onze autonome groei aan te vullen deden we vijf over- 
names in 1999 en kondigden we nog twee overnames aan die 
in 2000 van kracht zullen zijn. Alle overnames voegen belang- 
rijke expertise en ervaring toe aan de Groep. In de onderstaan- 
de overzichten per land worden de overnames verder toegelicht. 


Benelux De resultaten waren sterk in alle marktsectoren waarin 
we actief zijn. Dit uitte zich in een aanhoudend hoge bezettings- 
graad en uitstekende marges. Onze brede klantenbasis bestaat 
uit belangrijke commerciële organisaties en ministeries. We doen 
een breed scala aan werkzaamheden voor deze klanten. Dit heeft 
ons in staat gesteld business te behouden en uit te breiden in die 
gebieden waarin we traditioneel sterk zijn. Voorbeelden zijn Enter- 
prise Resource Planning (ERP) systemen, systemen voor logistiek 
en Supply Chain Management (SCM), informatie-architecturen 
en database management. Het heeft ons ook in de gelegenheid 
gesteld een groeiend aantal nieuwe toepassingen op te pakken. 
Deze hebben betrekking op Internet, kennismanagement en 
Customer Relationship Management (CRM). 

Een goed voorbeeld is het productiesysteem dat we bij Kluwer 
Academic Publishers implementeerden. Een content-management 
systeem stelt het bedrijf in staat artikelen te produceren en op 
te slaan in een electronisch formaat en dat directe publicatie op 
papier of op het Internet mogelijk maakt. Tegelijkertijd zorgt een 
web-enabled workflow-management systeem ervoor, dat elk on- 
derdeel in het proces voorafgaande aan publicatie kan worden 
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gerouteerd naar een bepaalde subcontractor ergens ter wereld. 

Outsourcingdiensten zijn ook aanzienlijk gegroeid, met name 
op het gebied van beheer van desktop-applicaties en netwerk- 
infrastructuren. 

We hebben ons specifiek ingespannen om onze technische 
systeemontwikkeling uit te bouwen. Dit betreft onder meer 
software die ingebed is in apparaten ter verbetering van de 
functionaliteit of ten behoeve van fout-diagnostiek op afstand. 
We werken nu met een aantal van de voornaamste elektronica 
leveranciers aan innovatieve projecten voor zowel de consumen- 
ten- als de industriële markt. In oktober namen we Thijssen 
Information Systems over, dat waardevolle ervaring in proces- 
automatisering toevoegt. 

Onze teams in de finance-sector bleven werkzaam in de 
voorste gelederen van Internet bankieren en, zeer recentelijk 
“wireless banking”. We zijn tevens in staat geweest onze acti- 
viteiten bij telecommunicatiebedrijven in de Benelux, zowel voor 
de vaste als mobiele verbinding, verder uit te breiden. Na 31 de- 
cember 1999 hebben we Tell.IT overgenomen, een consultancy 
business die zich richt op de telecommunicatiemarkt. Door deze 
overname versterken we onze positie in die markt. 

We gingen door met het uitbreiden van ons marktaandeel 
in de Nederlandse markt voor salarisverwerking. Dit komt omdat 
we een complete reeks producten en diensten leveren, van stand- 
alone softwarepakketten voor in-huis installaties tot salarisver- 
werkingsdiensten of zelfs een totale outsourcing van de salarisver- 
werking. In 1999 hebben we 120 nieuwe klanten geworven — 
45 voor doorlopende dienstverlening en 75 voor onze software- 
pakketten. 

Onze activiteiten in België werden uitgebreid met de over- 
name in maart van Softguide, dat in de loop van het jaar een 
nieuwe kantoor betrok om in de toekomstige groei te kunnen 
voorzien. Softguide heeft een zeer sterke positie in de Belgische 
ERP-markt en een blue-chip klantenbasis. We werken nu vanuit 
Brussel en Antwerpen in de twee snelstgroeiende Belgische 
economische regio's. 


Verenigd Koninkrijk Onze onderneming in het Verenigd 
Koninkrijk bleef opmerkelijke successen boeken in het verwer- 
ven van langdurige contracten. In september ging het contract 
met de Export Credits Guarantee Department, waarover bericht 
werd halverwege het jaar, met succes in. In de tweede helft van 
het jaar werd het tienjarig contract met financieel adviseur Towry 
Law gesloten. Hiermee laat CMG wederom zien dat zij de kansen 
kan benutten die ontstaan wanneer een marktsector of een 
individuele speler daarbinnen onderhevig is aan een radicaal 
veranderingsproces. De overeenkomst rond de jaarwisseling met 
eXchange Holdings voegt een krachtige eCommerce dimensie 
toe aan onze dienstverlening in diezelfde marktsector. In eerste 
instantie in het Verenigd Koninkrijk, maar mogelijk internationaal. 
Volgend op de overname van Rohirst aan het einde van 1998, 
hebben we haar forfaiting product herontwikkeld voor de moder- 
ne desktop-platformen. We lanceerden CMG:roHIRST na succes- 
volle tests in het veld. De nieuwste versie van ons product rFrame 


voor wettelijke banken-rapportage bevat krachtige functionaliteit 
voor het managen van risico’s. Dit is goed ontvangen door onze 
klantenbasis van meer dan 100 banken in het Verenigd Koninkrijk 
en lerland. 

Ons “Smart Card Centre of Excellence” sloot wereldwijd over- 
eenkomsten met Visa en Mastercard/Europay ter ondersteuning 
van de bij hun aangesloten banken op het gebied van migratie- 


en implementatieprojecten. Dit is een belangrijk element in onze 
positionering voor de opkomende eCommerce markt. 

Toepassingen voor klantenservice, in het bijzonder call centre 
technologie, bleven een belangrijke rol spelen in alle marktsecto- 
ren. Dit gold ook voor Intranet- en kennismanagement-projecten. 
De kennisdatabase die door CMG is opgezet en beheerd wordt, 
draait nu voor de Office of Science & Technology. Dit kreeg waar- 
dering van de betrokken ministers en is 's werelds eerste in z'n 
soort. 

Onze Britse divisie voor salarisverwerking bleef z'n leidende 
marktpositie versterken. Nieuwe contracten werden gesloten 
met Bain & Co, Compaq en Scottish Life. Verder waren er weer 
belangrijke successen in de overheidssector. Dit betrof o.m. een 
contract met het Department for Education & Employment en 
een overeenkomst voor drie jaar voor de levering van diensten 
aan de Essex Police. Deze laatste overeenkomst markeert onze 
entrée in de UK-politiesector. 


Duitsland In Duitsland leidde de combinatie van kritische massa, 
ervaren management en gerichte overnames tot zeer sterke groei. 
Door de overname van Partner Consult in februari en de opening 
van een kantoor in Berlijn in juni, hebben we onze aanwezigheid 
in alle belangrijke regionale markten verstevigd. 

We bleven goede zaken doen met het implementeren, opti- 
maliseren en uitbreiden van ERP-systemen. We verbeterden onze 
positie in de SAP-markt aanzienlijk door te focussen op de toele- 
veringsbedrijven van autofabrieken alsmede de telecommunicatie- 
en nutssector. In de laatste periode van het jaar was de vraag naar 
de nieuwe ERP uitbreidingen voor SCM en verkoopsystemen sterk. 
Met de overname van adit GmbH (die op 1 januari 2000 van 
kracht werd) hebben we ons verzekerd van aanvullende expertise 
van CRM-toepassingen. En in het bijzonder het Vantive product, 
dat gezien wordt als een van de marktleiders. 

In de finance-markt bleven fusies, overnames en globalisering 
de ontwikkeling van nieuwe informatiestructuren stimuleren. Net 
als in het Verenigd Koninkrijk stellen regelgevers in toenemende 
mate eisen om ervoor te zorgen dat risico's en tegoeden adequaat 
worden gemanaged en gerapporteerd. Dit sluit erg goed aan bij 
waar CMG reeds sterk in was en we hebben ons productenaanbod 
dienovereenkomstig uitgebreid. De Capital Adequacy richtlijn van 
de EC houdt zich vooral bezig met marktrisico's. Er moet echter nog 
steeds veel gebeuren om volledige consolidatie te bereiken van alle 
risico's waaraan men wordt blootgesteld, zoals kredietrisico en an- 
dere verhandelbare commodities. Door voortdurend ons product 
SAMBA en daaraan gerelateerde diensten uit te breiden, zijn we in 
staat onze positie als markleider verder te versterken. Het werk aan 
elektronische bank- en handelssystemen heeft ons tevens op het 
gebied van beveiligingsapplicaties gebracht, hetgeen een sterk 
toekomstig groeigebied zal zijn. 

We namen banksys Software GmbH over, met ingang van 
1 januari 2000. Hiermee is onze positie op het gebied van handels- 
financiering en correspondentbanken verstevigd. Door middel 
van deze overname, en ook door de additionele expertise in de 
verzekeringsbranche die we verkregen met de overname van 
Partner Consult, zetten we de verbreding van onze activiteiten 
in de finance-markt voort. 


Frankrijk We bereikten onze twee doelen voor dit jaar, namelijk 
het integreren van onze Franse business en het op maandelijkse 
basis winstgevend opereren vóór het einde van het jaar. Ook deden 
we in oktober nog een overname, Eurasoft, om onze positie in de 
finance-markt te verstevigen. Eurasoft voegde een goede klanten- 
lijst toe uit de verzekeringsbranche en heeft tevens ervaring met 
Graphtalk. Dit is een leading edge software ontwikkeltool dat goed 
ontvangen is in de Franse markt. Met dit tool vergroten we onze 
kansen bij toekomstige grote contracten. 


Op het gebied van ERP hebben we reeds een zeer solide portfolio 
van blue-chip klanten opgebouwd. Variërend van Rhone-Poulenc 
en Lyonnaise des Eaux tot Saint Gobain en de luchtvaart reserve- 
ringsservice AMADEUS. We richten ons op de producten van SAP, 
Baan en Oracle met een toenemend belang in de SCM, CRM en 
eCommerce extensies. Momenteel hebben we bijvoorbeeld een 
business unit die uitsluitend gericht is op SAP HR. 

In de Franse telecommunicatiemarkt ontwikkelen we onze ex- 
pertise in klantmanagement en netwerkadministratie. We benutten 
de relaties die oorspronkelijk zijn opgebouwd rond de wereldwijde 
mobiele telecommunicatie business van de CMG-groep. 

Asset- en risicomanagement zijn voor ons een belangrijke 
drijfkracht in de bancaire sector samen met fusies en overnames, 
zoals in andere landen. We zijn betrokken geweest bij call centres 
voor banken en hebben onze TestFrame methodiek met goed 
resultaat gebruikt in de aanloop naar het millennium. 


Wereldwijde telecommunicatie producten Van onze we- 
reldwijde telecommunicatiesoftware business staat het hoofdkantoor 
in Utrecht. Deze activiteiten worden via de resultaten in de Benelux 
gerapporteerd. Deze business beleefde een uitstekend jaar met een 
toename van de omzet met 152% tot GBP 73 miljoen. De vraag 
naar mobiele telefonie bleef stijgen. We zijn ons blijven richten op 
de levering van value added services. Dit bouwt voort op ons tech- 
nologisch leiderschap in Short Message Service Centres en wordt 
gezien door telecombedrijven als zijnde de sleutel voor meer diffe- 
rentiatie en betere winstgevendheid in hun eigen bedrijfsvoering. 
Om aan de vraag te kunnen voldoen hebben we in 1999 een 
nieuwe vestiging voor software ontwikkeling geopend in Cork in 
lerland en ook nog een kantoor in Beijing voor verkoop en onder- 
steuning. We hebben tevens een partnership-overeenkomst gete- 
kend met Siemens voor onze Short Message Service Centre (SMSC) 
productenreeks. 

Halverwege 1999 werden we het eerste bedrijf dat een wer- 
kend systeem installeerde dat gebaseerd is op het nieuwe Wireless 
Application Protocol (WAP). Dit deden we voor Esat Digifone in 
lerland. Als gevolg daarvan hebben we een aanzienlijke lijst met 
prospects opgebouwd voor onze WAP Service Broker en orders 
verworven in een aantal landen. Hiertoe behoren het Verenigd 
Koninkrijk, Zwitserland, Australië en Zuid-Afrika. Tevens hebben 
we in samenwerking met teams uit onze finance-sector proeven 
opgezet op het gebied van wireless banking. We zijn zeer gelukkig 
met onze vroegtijdige leiderspositie in een markt met zo’n enorm 
potentieel, en we hebben veel vertrouwen in de toekomstige 
mogelijkheden daarvan. 


Ik zou mijn dank willen uiten aan het groeiend aantal CMG men- 
sen dat heeft bijgedragen aan het succes van hun klanten en ons 
bedrijf in 1999. Ik weet dat zij op gelijke wijze de uitdagingen 
van het komende jaar aan zullen gaan. 


Tom Rusting 
Chief Executive 
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overzicht van de business: meegroeien met onze klanten 


CMG's businessmodel is gebaseerd op de ontwikkeling van lange-termijn 
relaties met haar klanten. poor voortdurend onze kennis te verbreden van de business van 
onze klanten, kunnen we praktische oplossingen aanvoeren en implementeren voor hun veranderende 
ICT-behoeften. Deze aanpak wordt zelfs nog meer gewaardeerd nu ICT van fundamenteel belang is 
geworden voor het succes van bedrijven die bezig zijn hun activiteiten te herstructureren in verband 


met een wereldwijde en genetwerkte economie. 


Het veranderingsproces in iedere organisatie is complex en daardoor is CMG betrokken bij een grote 
diversiteit aan ICT toepassingen. Het gaat daarbij altijd om een business-doelstelling binnen één van de 
volgende vijf categorieën: 


. Ontwikkeling van een infrastructuur om de coördinatie tussen afdelingen te verbeteren 
. Verbetering klantgerichtheid 

e Ontwikkeling van loyaliteit van klanten 

. Concentreren op de kernactiviteiten en vaardigheden 

. Voordeel halen uit de genetwerkte economie 


Op de volgende pagina’s gaan we verder in detail in op elk van deze onderwerpen. 


Coördinatie tussen afdelingen In de 80-er en 90-er jaren wilden veel bedrijven hun prestaties ver- 

beteren door kostenbeheersing en efficiëntere bedrijfsvoering. Gespecialiseerde business-units waren een 
gebruikelijke organisatiestructuur om dit te bereiken. In veel gevallen ontstonden er eilandjes van exper- 
tise en ongelijksoortige supportsystemen. Hierdoor werd het onmogelijk om het overzicht over een klant 


B 


/ 
J Samenwerking 


/ 


te coördineren en daarmee verdwenen cross-selling mogelijkheden van producten en diensten. Tegelijk 
met de opkomst van nieuwe technologie maakten nieuwe concurrenten, niet gehinderd door historische 


Gebruik van kennis 


/ interactie structuren, hun entree. Bedrijven moesten hierdoor de kennis inventariseren en samenvoegen die verscho- 

Ë len lag in hun gehele organisatie om zo een effectief antwoord te bedenken. 
/ ril Op infrastructureel gebied is CMG betrokken bij de ontwikkeling van computer- en netwerkarchitec- 
| turen. Hierdoor kunnen organisaties hun mensen middels gestandaardiseerde desktop-apparatuur verbin- 


den waarmee ze e-mail gebruiken en kunnen samenwerken. Tegenwoordig wordt steeds vaker door 
middel van een Intranet samengewerkt. Een groeiend aantal toepassingen wordt toegankelijk middels 
een standaard web-browser. 

Het Intranet biedt toegang op een standaard manier. Er is echter nog steeds een rijkdom aan data, 
die in specialistische systemen ligt opgeslagen en omgezet moet worden naar betekenisvolle informatie, 
welke gebruikt kan worden om de besluitvorming te verbeteren. CMG maakt gebruik van data-warehou- 
sing en data-mining technieken om meer opbrengst uit bestaande systemen te halen. Krachtige zoeksyste- 
men en vertaalprogramma's stellen mensen in staat kennis te delen, zelfs in een meertalige omgeving. 
Gebruikersvriendelijke webpublishing-tools maken het eenvoudig voor medewerkers op alle niveaus 
gedetailleerde gegevens in te voeren omtrent ervaring, skills en beschikbare producten en diensten. 
Kennismanagement heeft echter net zozeer een menselijke als een technische kant. CMG business 
consultants werken dan ook nauw samen met klanten om zeker te zijn dat deze nieuwe tools actief 


Ontwikkeling van Tools en Visie 


ONTWIKKELING 
KENNISMANAGEMENT 


e Web-technologie biedt een 
nieuwe generatie KM 
toepassingen. 


worden opgepakt door hun personeel. 

Het Intranet biedt tevens een platform voor nieuwe werkmethodieken die erop gericht zijn onnodige 
handelingen, zoals opnieuw invoeren en bewerken van data, te reduceren. CMG implementeert docu- 
mentmanagement- en workflowsystemen. Hiermee hebben alle betrokkenen in een proces optimaal zicht 
op de uit te voeren taken, inclusief prioriteiten en deadlines. De Intranetten van onze klanten worden in 
toenemende mate als ‘Extranetten’ op een gecontroleerde en veilige manier opengesteld voor externe 
partijen. Dit kunnen bijvoorbeeld toeleveranciers, intermediairs, adviseurs en klanten zijn. Door dit te 
doen, kan bepaalde business die voorheen lage marges kende of verliesgevend was, toch commercieel 
aantrekkelijk worden. 
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“Our 


is to build long-term 
relationships with large 
organisations in sectors 


that are undergoing 


rapid change” 


Strategie 


is erop gericht 
lange-termijn 
relaties op te 
bouwen met grote 
organisaties. In 
marktsectoren die 


snel veranderen” 


“Ons businessmodel is gebaseerd 

op klantrelaties. Om met onze klanten 
mee te kunnen groeien, nationaal en 
internationaal, maken we gebruik van 
alle kennis, skills en ervaring van onze 
mensen. We bieden praktische en 
effectieve oplossingen op het gebied 
van de informatie en communicatie 
technologie.” 


CMG is betrokken bij de ontwikkeling van 
computer- en netwerkarchitecturen. Hierdoor 
kunnen organisaties hun mensen middels 
gestandaardiseerde desktop-apparatuur 
verbinden waarmee ze e-mail gebruiken 

en kunnen samenwerken. 
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Informatie kan nu met behulp van browsers worden 


bekeken, geselecteerd en worden samengevoegd tot een 
afgerond product in slechts een fractie van de tijd 
vergeleken met traditionele methoden.’ 


De uitgeversindustrie is een voorbeeld van een branche die nieuwe businessmodellen moest ontwikkelen 
Deze modellen houden rekening met de kansen en bedreigingen van internet-technologie. Voor Kluwer 
Academic Publishers hebben we een productiesysteem geïmplementeerd, dat het bedrijf in staat stelt 
artikelen te produceren en op te slaan in een elektronisch formaat en dat directe publicatie op papier 
of op het Internet mogelijk maakt. Dit content-management systeem wordt ondersteund door een web- 
enabled workflow-management systeem. Dit systeem kan elk onderdeel in het proces voorafgaande aan 
publicatie overdragen aan een bepaalde subcontractor ergens ter wereld, afhankelijk van kosten, snel- 
heid en kwaliteit. Informatie kan nu met behulp van browsers worden bekeken, geselecteerd en worden 
samengevoegd tot een afgerond product in slechts een fractie van de tijd vergeleken met traditionele 
methoden 

Netwerken met daaraan gekoppelde toepassingen zijn een essentieel element geworden in de 
bedrijfsvoering van de meeste organisaties. Daarom is het een vitale overweging geweest in de laatste 
jaren om ervoor te zorgen dat ze millenniumbestendig waren. Hoewel het meeste van dit detailwerk 
werd uitgevoerd door interne medewerkers, was de rol van CMG niettemin zeer belangrijk, vooral op 
het gebied van testen. CMG ontwikkelde een semi-automatische testmethodiek genaamd TestFrame 
die nu wereldwijd wordt gebruikt om een goed kwaliteitsniveau te behouden in een snel veranderen- 
de omgeving. Hoewel het millennium tot het verleden behoort, zal het belang van TestFrame blijven 
voortbestaan 
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overzicht van de business: meegroeien met onze klanten (vervolg) 


Klantgerichtheid Veel grote organisaties hebben aanzienlijke problemen met het onderkennen van de 
vele aspecten van hun klantenrelaties. De werkelijke kosten van het bedienen van sommige klanten zijn 
niet bekend. Er is vaak geen strategie om een relatie maximaal te ontwikkelen, omdat individuele con- 
tacten volledig gefocust blijven op de directe kansen. In sommige gevallen kunnen bedrijven niet eens 
een totaaloverzicht genereren van wie hun afnemers zijn en van welke producten. 


In de afgelopen jaren hebben we organisaties geholpen Enterprise Resource 


Planning (ERP) toepassingen te implementeren als platform voor consistente 


rapportage. Dit zijn krachtige maar complexe systemen die voortdurende optimalisatie en verdere 


ontwikkeling vergen omdat de business verandert en zich aanpast aan de markt. CMG's goed 


ontwikkelde ervaring met de belangrijkste software producten op dit gebied blijft van groot belang, 


zolang nieuwe toepassingen op het gebied van Supply Chain Management en Customer Relationship 


Management hierin worden geïntegreerd. 


Klanten 


Distributie! 
logistiek 


Marketing, Verkoop 
& Service 


Financiële controle 
& analyse 


Procesautomatisering 


Productiecontrole 


Beheer van 


grondstoffen/onderdelen 


eProcurement 


RARA 


Leveranciers 
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Voor productiebedrijven is het net zo belangrijk dat alle aspecten van het productieproces goed worden 
bestuurd. Er is behoefte aan een continue informatievoorziening, zelfs op het niveau van individuele machi- 
nes, voor planning, inkopen, logistiek en rapportage. Dit is een gebied waarvan vaak gezegd wordt dat 
traditionele ERP-producten hun potentiële kracht als analyse- en beslissingondersteunend systeem niet heb- 
ben getoond. Dit leidt dus niet tot optimalisering van productiecapaciteit en efficiëntere bedrijfsvoering. Het 
gespecialiseerde Producing, Registering & Signalling (PRS) systeem van onze CMG Thijssen vestiging voorziet 
in die behoefte. PRS biedt een interface met ERP systemen, informatiemanagement systemen voor labora- 
toria en andere administratieve - en planningspakketten. Hierdoor kunnen fabrikanten aan hun cliënten 
een goede service bieden. Cliënten kunnen vertrouwen op correcte leveringen door de fabrikant. 

Het Internet biedt eindelijk de mogelijkheid voor naadloze integratie van de systemen van organisa- 
ties met hun leveranciers en hun klanten. Voor veel organisaties is echter wel een belangrijke culturele 
verschuiving noodzakelijk. Dit heeft betrekking op het lange-termijn vertrouwen in de relatie koper- 
leverancier en een groter vertrouwen in de toegangsbeveiliging van systemen. CMG heeft vele jaren 
ervaring in voorraad- en logistieke systemen, bijvoorbeeld in de petrochemie. Die ervaring wordt nu 
toegepast bij de implementatie van de nieuwe generatie web-enabled softwarepakketten in het Supply 
Chain Management (SCM) domein. 

Database management technieken staan centraal in vele projecten van CMG's klanten. Dit zorgt voor 
samenvoeging van data en maakt deze toegankelijk middels online analysetools. Het doel is klantenport- 
folio's te kunnen analyseren en “what if” scenario’s te kunnen uitvoeren als onderdeel van het besluit- 
vormingsproces. Concurrentiedruk vereist nieuwe businessmodellen van veel van onze klanten, maar 
moet gebaseerd zijn op diepgaande kennis van de feiten en beschikbare alternatieven. Een snelle response 
en time-to-market zijn kritische succesfactoren; maar snelheid zorgt voor extra risico, dat moet worden 
beoordeeld en beheerst. 

De financiële dienstverleningssector is een uitgesproken voorbeeld van dit dilemma en is derhalve 
een belangrijke gebruiker van de producten en diensten van CMG. Er is een voortdurende behoefte aan 
nieuwe financiële instrumenten, aan korte termijn rendement op investeringen en aan nieuwe Internet 
diensten. Dit brengt naast aanzienlijke gevaren en risico’s ook enorme kansen met zich mee. Ons rFrame- 
product en onze tracsFrame-methodiek beschikken nu over krachtige risico-analyse functionaliteit. 

Er is aandacht voor nieuwe beveiligingskwesties. CMG werkt bij voorbeeld aan biometrische identifi- 
catie (door middel van vingerafdrukken of irisherkenning) maar ook aan firewall applicaties voor netwerken. 
De geplande invoering van de Euro voor consumenten en de verdere ontwikkeling van electronic banking 
stimuleren de toepassing van smartcard technologie. Tegelijkertijd zijn de regelgeving en de consequente 
toepassing daarvan constant in beweging. Dit zijn allemaal CMG expertise gebieden. 

De software-ontwikkeltechnieken die gebruikt worden door CMG-consultants zijn verder uitgebreid. 
Dit is het gevolg van de behoefte aan snelheid en van het gebruik van computersystemen tegenwoordig 
door mensen op alle niveaus binnen het kader van hun werk. 


"We aim to achieve 


growth 


ahead of the market 
in all our chosen 


territories and sectors” 


“Ons doel is een 


groei 


te bereiken die 

boven de marktgroei 
ligt, in alle landen en 
marktsectoren waar 
we ons op richten” 


"We zijn winstgevend gegroeid in ieder 
jaar van ons 35-jarig bestaan. Onze 
prioriteit ligt bij autonome groei. Het 
werven, behouden en ontwikkelen van 
talentvolle mensen behoort tot onze 
sterke punten. Dit wordt aangevuld met 
de overname van bedrijven die goed 
passen bij onze strategische richting en 
waarvan management en medewerkers 
gewend zijn te werken op een manier 
zoals de onze.” 


Het Internet biedt eindelijk de mogelijkheid voor 
naadloze integratie van de systemen van 
organisaties met hun leveranciers en hun klanten. 
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overzicht van de business: meegroeien met onze klanten (vervolg) 


Snelle prototyping technieken, waarbij de uiteindelijke gebruikers al in een vroeg stadium betrokken zijn, 
stellen ons in staat de manier waarop een systeem werkt te testen en te herdefiniëren. Ook de toepassing 
van herbruikbare componenten, raamwerk applicaties en middleware producten in een generieke infra- 
structuur staan ons toe toepassingen sneller op te leveren. Het gebruik van software-componenten 
betekent ook dat kant-en-klare softwarepakketten kunnen worden geïntegreerd in een oplossing die 
specifiek bedoeld is voor de business van individuele klanten. Het is een flexibele aanpak die op korte- 
termijn voordelen biedt zonder een gevaar te betekenen voor de lange-termijn strategie, die op zich 
open moet staan voor verandering in de businessomgeving. 

In klantgerichte organisaties zijn managementprestaties momenteel onderworpen aan een meer 
holistische manier van meten. CMG heeft bij een aantal van zulke klanten ondersteuning gegeven voor 
technieken in kwaliteitmanagement, zoals de balanced scorecard. Hierbij maakten we gebruik van onze 
eigen langdurige praktijkervaring vanuit een bedrijfscultuur die kwaliteit centraal stelt. 


Loyaliteit van de klant Tegenwoordig gaan veel bedrijven over op relatiemarketing. Zij hebben zich 
gerealiseerd dat het behouden en uitbreiden van business bij bestaande klanten net zo belangrijk is als 
het aantrekken van nieuwe klanten. De mogelijkheden om met klanten contact te houden zijn toegeno- 
men nu nieuwe kanalen zoals de telefoon, Internet en andere interactieve media deel zijn gaan uitmaken 
van de communicatiemix. Arbeidspatronen en andere demografische trends luiden het einde in van de 
standaard werkdag waarbinnen zakelijke transacties moeten gebeuren. Des te meer wanneer er sprake 
is van verschillende tijdzones. 


CMG werkt sinds een aantal jaren samen met klanten aan de implementaties 
van helpdesks en callcentres. Hierbij worden de nieuwste Computer Telephony Integration 
technieken en Voice Response Systemen gebruikt. Enkele callcentres worden door ons beheerd op een 
outsourcing basis. We hebben onze klanten, meer recentelijk, ook geholpen om via Internet 
toegankelijk te worden. We ontwikkelden websites, die we integreerden met administratieve 
toepassingen zoals ERP of oudere legacy systemen en onderbouwden dat met de nieuwste database 
technologie. Nieuwe één op één marketing technieken maken het mogelijk om gegevens te verzamelen 
voor persoonsgerichte mailings. Ook is het mogelijk informatie dynamisch en op maat te genereren 
voor bezoekers die herhaaldelijk op een website komen. De bedoeling is dat daarmee een zekere mate 


van loyaliteit ontstaat in een virtuele markt, die berucht is om de veranderlijkheid van klanten. 


Bij het Mercedes-Benz Customer Assistance Centre in Maastricht heeft CMG veel van deze technie- 
ken toegepast. Dit multimediale callcentre maakt gebruik van een kennismanagement database en een 
workflowsysteem. Vierentwintig uur per dag, zeven dagen per week vindt hier afhandeling plaats van 
klantenvragen, de response op promotie-acties en verzoeken voor hulp onderweg. Dit gebeurt op een 
manier die de uitstekende reputatie van het bedrijf, van kwaliteit en betrouwbare professionaliteit, 
versterkt. Deze technologie is snel bezig een paradepaardje te worden in de verdere Daimler Chrysler 
organisatie. 

Voor Loyalty Management Netherlands, een andere klant van CMG, is “loyaliteit” de enige business. 
Deze organisatie is verantwoordelijk voor de marketing en administratie van het populaire elektronische 
spaarprogramma Air Miles. 

Het Multichannel Management Competence Centre van CMG richt zich om de behoefte van consu- 
menten, die op een consistente manier willen omgaan met hun transacties met een leverancier, ongeacht 
het medium dat ze hiervoor gebruiken. Bankzaken zijn een duidelijk voorbeeld. Klanten verwachten te- 
genwoordig dat ze naast lokethandelingen ook gebruik kunnen maken van geldautomaten, telefonische 
transacties en Internet-toegang wanneer het hun uitkomt. Het gebruik van middleware oplossingen is 
hier van cruciaal belang geweest om gegevens uit legacy systemen te kunnen weergeven via al deze 
kanalen. 


CMG plc 18 


“We 


OCUS 


on aligning customers’ 
ICT strategies with their 


business goals” 


"We structureren ons naar verticale 
_marktsectoren en onze diensten worden 
geleverd door flexibele en meedenkende 
teams. Hierdoor vergroten we 
voortdurend onze kennis van de 
business van onze klanten en kunnen 
we hun toegevoegde waarde leveren.” 


Grote organisaties zoeken naar wegen om 
de kracht van eBusiness te benutten. Hun 
grootste uitdaging hierbij is om één volledig 
overzicht te houden van alle contacten met 
een klant, ongeacht het medium of de kanalen 


die gebruikt zijn. 
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ICT Management 
Consultancy 


CMG levert strategisch 
advies aan haar klanten 
over het in lijn brengen 
van hun informatie- 
systemen en technische 
infrastructuur met hun 
businessdoelstellingen. 
Dit advies wordt al dan 
niet gecombineerd met 
CMG's andere activiteiten. 


Systeemontwikkeling 
& integratie 


In nauwe samenwerking met 
de klant ontwerpt, ontwikkelt, 
integreert, levert en onderhoudt 
CMG informatie- en 
communicatiesystemen die hun 
bedrijfsresultaten helpen 
verbeteren. Oplossingen kunnen 
bestaan uit maatwerksystemen 
of uit softwarepakketten die 
aangepast zijn aan de specifieke 
eisen van een organisatie en 
haar industriesector. Deze 
oplossingen eisen veelal in hoge 
mate integratiewerkzaamheden 
en zijn door de gehele 
organisatie heen in gebruik. 


Advanced 
Technology 


CMG helpt 
concurrentievoordeel te 
bewerkstelligen voor 
klanten door de 
innovatieve toepassing van 
nieuwe technologie zoals 
intranetten, call centres 
en multimedia netwerken, 
of het ‘embedden’ van 
software in computer- 
gestuurde apparaten 
CMG is een wereldwijde 
marktleider op het gebied 
van gespecialiseerde 
software voor mobiele 
telefonie. 


Business Services 


In het Verenigd Koninkrijk 
en Nederland levert CMG 
salaris- en personeels- 
administratiediensten die 
variëren van het verwerken 
van salarisgegevens tot het 
overnemen van de gehele 
administratie. De Groep 
levert ook een groeiend 
aantal beheersdiensten, 
zoals het beheer van 
applicaties, helpdesks, call 
centres en netwerken. 
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Grote organisaties zoeken naar wegen om de kracht van eBusiness te benutten. Hun grootste uitdaging 
hierbij om één volledig overzicht te houden van alle contacten met een klant, ongeacht het medium of 
de kanalen die gebruikt zijn. Dit is de uitdaging van CRM — Customer Relationship Management. Dat is 
een overkoepelende term voor een hele reeks toepassingen. De hiermee gepaard gaande systeeminte- 
gratie zal een van de drijvende krachten zijn voor ICT-investeringen in de komende vijf jaar. 

De geprivatiseerde elektriciteitsbedrijven in het Verenigd Koninkrijk zijn een goed voorbeeld van het 
belang van CRM. Ze waren gewend aan een monopoliepositie en zekerheid van afnemers. Nu ondervin- 
den ze stevige concurrentie van nieuwe spelers in de markt en van andere nutsbedrijven die nu “dual- 
fuel” producten (elektriciteit en gas) gaan verkopen. Consolidatie en diversificatie maken snel opmars. 
Nutsbedrijven maken gebruik van onafhankelijke tussenpersonen en willen andersoortige producten ver- 
kopen aan hun enorme klantenkring. Dit kan van alles zijn, van apparaten tot financiële diensten. CMG 
gebruikt al haar vakkundigheid en ervaring om de ICT-systemen te leveren voor deze nieuwe stijl van 
multichannel en multiservice activiteiten. 

Vergelijkbaar is de situatie in de financiële branche, waar banken en andere instellingen zich voorbeiden 
op het “e”-tijdperk. CMG heeft met ABN AMRO, Rabobank en vele anderen gewerkt aan hun CRM-syste- 
men, Internet sites en eCommerce applicaties. Internetbanking groeit gestaag en de volgende fase — reeds 
gedemonstreerd door CMG — is wireless banking. In de toekomst zullen, wanneer en waar dan ook, vanaf 
mobiele telefoons financiële transacties uitgevoerd worden. Dit kan dankzij nieuwe standaards zoals het 
Wireless Application Protocol (WAP). Zo zal informatie geraadpleegd worden, rekeningen betaald, aandelen 
verkocht, locaties van geldautomaten gevonden en nog veel meer. 


Concentreren op kernactiviteiten Met zovele uitdagingen voor zich en met daarbij de grote vraag 
naar skills op het gebied van nieuwe technologie, gaan onze klanten vele verschillende soorten partner- 
ships met ons aan. Aan de ene kant is ICT een kritische factor geworden en een integraal deel van hun 

business. Maar aan de andere kant willen ze zich juist concentreren op hun eigen core-business en kwa- 
liteiten. 

CMG biedt een oplossing voor deze tegenstrijdige verlangens door het leveren van diensten met een 
toegevoegde waarde of door volledige outsourcing van business processen. We doen dat in het kader 
van lange-termijn relaties met de klant, gebaseerd op openheid en vertrouwen. We komen met de klant 
gezamenlijke doelstellingen overeen en delen kennis vanuit een relatie die ruimte laat voor constante 
vernieuwing. Het grootste gevaar in traditionele outsourcing is dat procedures worden bevroren om de 
eenvoud van contracten en zekerheid van budgetten. In een door ICT gedreven economie dienen beide 
partijen elkaar te stimuleren. Ze moeten ideeën inbrengen, nieuwe kansen voor concurrentievoordeel 
creëren en daarbij voortdurend de samenwerking herbezien tijdens de gehele looptijd van het contract. 


«Onze klanten gaan vele verschillende soorten 
partnerships met ons aan.” 
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nnovation 


is based on individual 
and shared knowledge 
applied in the context 


of business realities” 
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“We investeren heel veel tijd en geld 
in het up-to-date houden van onze 
consultants met technologische trends, 
ontwikkeltechnieken en de nieuwste 
software producten. We stimuleren 


actieve deelname, creatief denken en 
het openlijk uiten van ideeën bij al onze 


mensen. Maar we verliezen nimmer het 
zicht op de praktische aspecten in de 
uitvoering en de noodzaak voor het 
leveren van resultaten.” 


In een door ICT gedreven economie dienen 
beide partijen elkaar te stimuleren. Ze moeten 
ideeën inbrengen, nieuwe kansen voor 
concurrentievoordeel creëren en daarbij 
voortdurend de samenwerking herbezien 
tijdens de gehele looptijd van het contract 
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«Klanten beantwoorden het bedrijfskritische 


karakter van ICT in hun organisaties door nieuwe 
manieren te zoeken om de risico’s en opbrengsten 
van de ICT inspanningen te delen.” 


CMG helpt onder andere bij de radicale herstructurering van Towry Law's business en systemen in de snel 
veranderende markt voor advies en diensten voor particuliere beleggers. In aanvulling op de levering van 
software producten, systeemontwikkeling en —integratie maken CMG consultants integraal onderdeel uit 
van het corporate veranderingsprogramma. Dit contract heeft een looptijd van tien jaar. In die periode 
wil Towry Law zowel autonoom groeien als door middel van overnames. CMG heeft ook een kennisdata- 
base voor het web ontwikkeld en onderhoudt deze als onderdeel van het Foresight programma van de 
Britse regering. Zakenmensen, academici, burgers en regeringsfunctionarissen delen er ideeën en infor- 
matie gerelateerd aan de ontwikkeling van de economie in de komende decennia 

Deze manier van werken toont aan hoe onze klanten omgaan met het bedrijfskritische karakter van 
ICT in hun organisaties. Zij zoeken nieuwe manieren om de risico's en opbrengsten van de ICT inspannin- 
gen te delen met een belangrijke erkende leverancier. Momenteel is dit nog pionierswerk, maar het is 
een trend die zich waarschijnlijk verder ontwikkelt in de komende jaren 

Een andere belangrijke taak voor grote organisaties is applicatiebeheer: onderhoud van licentie- 
overeenkomsten en documentatie; het testen van de wisselwerking tussen producten in geval van updates; 
het storingsvrij uitrollen van die updates; en helpdesk-ondersteuning voor desktopgebruikers. Deze be- 
heersfunctie wordt in toenemende mate op outsourcingsbasis door CMG vervuld. 

Nu Jaar-2000-kwesties tot het verleden gaan behoren, kunnen organisaties meer van hun resources 
wijden aan nieuwe toepassingen. Maar skills en ervaring in deze toepassingen zijn moeilijk aan te trekken, 
te ontwikkelen en te behouden. In de afgelopen jaren heeft CMG honderdduizenden mandagen geïnves- 
teerd in training, omscholing en persoonlijke ontwikkeling van haar mensen. Zij zijn voorbereid om nieu- 
we ICT-oplossingen te leveren aan onze klanten. 
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overzicht van de business: meegroeien met onze klanten (vervolg) 


De genetwerkte economie Apparaten die computers en software bevatten en die invloed hebben op 
ons dagelijkse leven, zijn er al meer dan we beseffen. Door de combinatie van mobiele telecommunicatie 
en gegevensverwerking zullen veel meer van dergelijke apparaten communiceren met beheer- en service- 
centra. Bijvoorbeeld kantoorapparatuur zoals kopieermachines, maar ook auto's, medische apparatuur en 
nog veel meer. CMG heeft haar embedded software activiteiten in Nederland en Duitsland verder uitge- 
bouwd om ervaring op te doen in de benodigde technieken. 


We zien reeds de eerste draadloze informatiediensten en wireless banking 


systemen waardoor individuen die onderweg zijn, zoals zakenmensen, hun 


tijd efficiënter kunnen benutten. CMG bevindt zich in de voorhoede van deze ontwikkelingen 


met haar WAP Service Broker productlijn. Het is een sterk voorbeeld van hoe op technologisch gebied 


dingen convergeren en hoe CMG haar uitgebreide expertise kan gebruiken in andere sectoren. Het is 


altijd ons doel innovatieve oplossingen te creëren die opbrengsten genereren voor onze klanten. 
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Interactieve informatiezuilen vormen een meer vertrouwd beeld in drukke straten en op vliegvelden, 
stations en entertainmentlocaties. Nu de acceptatie van digitale handtekeningen groter wordt, zullen 
deze apparaten gangbaarder worden voor vele soorten transacties, waarbij keuzes moeten worden ge- 
maakt en vastgelegd. De huidige geldautomaten zullen zich verder ontwikkelen tot aanbieders van 
allerlei commerciële informatie en transactiediensten. 

Een andere vorm van convergentie vindt plaats op het gebied van de televisie en de PC. De afstand- 
bediening van de televisie zal een sleutelrol krijgen in de eBusiness-markt voor consumenten. Uiteindelijk 
zullen allerlei apparaten en systemen thuis — verlichting, verwarming, beveiliging en zelfs robotachtige 
werkbesparende toestellen — ermee bestuurd worden. Interactieve televisie staat momenteel in de kinder- 
schoenen, maar de vestiging van CMG Eindhoven werkt met fabrikanten van consumenten elektronica 
zoals Philips aan het embedden van software in set-top boxen. Het is bijvoorbeeld niet moeilijk een TV- 
afstandbediening voor te stellen met twee extra knoppen voor “kopen” en “verkopen”. In de toekomst 
kan geklikt worden op een onderdeel in het televisiebeeld — een voetballer bij voorbeeld — en zou een 
apart window kunnen worden opgeroepen met aanvullende informatie over die voetballer. Ook kunnen 
net als bij huidige websites, profielen van kijkers en hun interesses opgesteld worden. Interactieve TV- 
bedrijven kunnen hiermee gerichte en gepersonaliseerde advertenties tonen. Video-streaming techno- 
logie zal zelfs de mogelijkheid bieden voor verzending van televisiebeelden naar toekomstige mobiele 
telefoons. We werken nu met onze klanten aan de onderliggende infrastructuren waarop deze en 
andere boeiende toepassingen zullen worden gebouwd. 

Zelfs indien fysiek winkelen de voorkeur zou hebben boven virtueel shoppen, dan zou toch de 
mobiele telefoon een van de standaard manieren kunnen worden om te betalen voor aankopen. Inves- 
teringen van operators in krachtige billingsystemen bieden hiervoor mogelijkheden. Dit vergt een dege- 
lijke beveiliging, controle en procedures voor fraude-detectie en is ook een van CMG's expertises. 

Smartcards zijn een andere manier voor een elektronische portemonnee met ingebouwde beveiliging. 
Internationale standaards worden aangenomen om wereldwijd gebruik mogelijk te maken. Met het oog 
op de komst van de nieuwe Euro-munten voor ons kijken veel organisaties naar muntloze alternatieven 
nu ze geconfronteerd worden met de aanpassing van oude muntenapparaten. Alle banken die de grote 
merken credit- en debitcards en elektronische betaalpassen accepteren en uitgeven moeten verplicht 
upgraden naar smartcard technologie. CMG tekende in 1999 overeenkomsten zowel met Mastercard/ 
Europay en Visa als met Gemplus, de grootste smartcard fabrikant in Europa. CMG levert skills voor 


systeemintegratie aan deze groeimarkt. 

Grotere mobiliteit is een groot voordeel, zolang je maar daar kunt komen waar je heen gaat. Alle 
ontwikkelde economische gebieden worden geconfronteerd met een groeiend probleem van verkeers- 
opstoppingen en het volledig vastlopen ervan. CMG's Research Centre for Transport & Traffic Telematics 
bevindt zich in de voorhoede van verkeerssimulatie en rekeningrijden. Overheden werken tegenwoordig 
op financieel gebied samen met het bedrijfsleven ter financiering van nieuwe ontwikkelingen. Tolheffing 
wordt gebruikt om een ander soort weggebruik te stimuleren. In sommige programma's worden auto's 
uitgerust met een apparaatje dat de positie bepaalt en vertelt of een gebied vrij toegankelijk is. Zo niet, 
dan wordt automatisch een bedrag afgeschreven. 


Ur 


_are distinguished by their 


commitment and enthusiasm 


for generating success” 


MENSEN 


onderscheiden zich door 
hun engagement en 
enthousiasme om succes 
voort te brengen” 


“We onderscheiden ons, ook binnen 
de ICT wereld, door onze eigen cultuur 
en praktische werkwijze. Dat helpt 
ons bij het aantrekken en behouden 
Dezelfde openheid en eerlijkheid die 
we Intern toepassen 


‚ passen we toe bij 
onze klantencontacten. Onze mensen 
weten dat onze klanten resultaten 
willen zien en dat dat de enige 
maatstaf is voor ons succes.” 


In de toekomst zullen, wanneer en waar dan ook, 
vanaf mobiele telefoons financiële transacties 
uitgevoerd worden. Dit kan dankzij nieuwe 
standaards zoals het Wireless Application Protocol 
(WAP). Zo zal informatie geraadpleegd worden, 


rekeningen betaald, aandelen verkocht, locaties 


van geldautomaten gevonden en nog veel meer. 


NN Ee NP BAE ee EEN A ADN TJ RIEN GEN ORE Eb PDA sorongae gaia a Bi Ein Pi il athene arten hedne ne e n le lbendn ahnee ev . 

EI Br RENEE ed ed ne EEL RAR SEOEL NE LBT ar EN CAA vr a ELD VOT rr Ezi ied ren een a RR REBT NPK Ms Kal El 
nn ae end enaties A add dn teh An koen enn dad cds on acids har waard dadrsacaeenkankdindn athddses fehtvervaarteheehrahershatestsenefvenhinielahiehennde edet wiekent wi Armenen ahensnstnninhinAnes Oe EE 
te aheemerteekar da mh eodinss adenoom aorddekes sndinandsnsenarn itn age er BETREDEN ires rh rm ef Et dt beweerd einen jesc Fem ds near twe ada prana retnahendnrandtena Aderihd en TR PN 
Heen An Sn DD ld TE dE BAS MD A 
la ded penn ae Ab 5 Ë ne wie E red arg a eer orzer en beorze e Cr audihescenteal 


ret aat air ke ndercoraca 
ke dl an deer Mee A 
EE El 4 
aes Taen! 


My Fun 


Nat ar waren 
pr Bie ed ed R ep 
ren ERE et eem vr 
" RE ve LEE bn 5 
EE PE NAE REN ed wh srdiarde G 
la gedineerd vate PAER EPD 5 ns a 


pe 


ere wter ie es ER EEND ZERE Ent WE EN 
en ntierdetnsrdn jin oren menen harsen . 
tettert li | ì sia AN weten „3 
BEL teld zette ni n k wens wals ttl) 


edad pek dr 
EERE CHE A 
es rue ETE Dn et SE ed bi er 
ni mre rei le Age on ed Adie 
ver Fares nariet Bl ree TN ee 
ee ae en 


an af: 
wetn en 


En dd ie „€ _ b Ee 


ONE NEP TND ie: - ; rbenbeertar vestigden 
Bad nne aka on At dence mn een + pernpdirendhtnh Eder jnd 
es woners rnc reede varend tveartteotenktektei 


eer Cet ee et Er nerd em rr 


Business Services 


10% 


Management 
Consultancy 


12% 
Advanced 
Technology 
25% 
1999 Omzet per activiteit 
Frankrijk 
Duitsland 4% 
10% 
Verenigd | 
Koninkrijk 
21% 


System- 
ontwikkeling 
53% 


Benelux 
65% 


1999 Omzet per land van herkomst 


Business Serv 


10% 


Telecommunicatie 


Overheid ae 
12% ze 
en 
Finance 
30% 


1999 Omzet per marktsector 


Frankrijk 
5% 

Overige landen, 
wereldwijd 


8% 
Duitsland 
14% 
Benelux 
54% 
Verenigd 
Koninkrijk 
19% 


1999 Omzet per land van bestemming 


CMG plc 29 


overzicht van de business: meegroeien met onze klanten (vervolg) 
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In Rotterdam werken we met DAF aan systemen die voertuigen automatisch volgen. Ook werken we aan 
smartcard-toepassingen die zowel statistische gegevens over de chauffeur verzamelen als waarmee beta- 
lingen voor o.a. onderhoud kunnen worden gedaan. 

Ook in de medische sector worden nieuwe computertechnieken gebruikt om meer profijt te hebben 
van bestaande scan- en diagnosetechnieken. Door de output van deze apparaten te combineren en te 
verwerken, zal bijvoorbeeld een drie-dimensionale “virtuele” simulatie mogelijk zijn van een doorgang 
door de bloedbaan. Ook voor deze volgende generatie medische displaysystemen, werken we samen 
met Philips in Eindhoven. 

Het toenemende gebruik van het worldwide web als leermiddel bij scholen is volop in het nieuws 
geweest in de ontwikkelde economische gebieden. CMG is in Nederland marktleider van schooladmini- 
stratie en -logistieke software. We helpen scholen de mogelijkheden te benutten van deze administratieve 
systemen. Tegenwoordig kunnen leerlingen en hun ouders hun studieplanning vanuit huis regelen, door 
gebruik te maken van internet. 

Op ieder niveau van de opkomende genetwerkte economie leveren CMG-mensen de kennis, skills 
en ervaring waarmee visionaire ideeën worden omgezet naar praktische oplossingen. 


Ontplooien van mensen - managen van de groei De consistente stijging van winstgevende omzet 
in elk jaar van CMG's 35-jarige historie, is erg ongebruikelijk in de IT-industrie. De reden hierachter is een 
methode, die nu volledig in de bedrijfscultuur is ingebed. Deze methode voedt en bevordert de loyaliteit, 
zowel ten opzichte van CMG als ten opzichte van de klanten. 

Het begint al bij personeelswerving. CMG zoekt naar talentvolle en flexibele mensen die zich snel 
kunnen aanpassen: mensen die de ambitie hebben om in de toekomst nog verder door te groeien in hun 
loopbaan. Mensen die met nieuwe ontwikkelingen en producten in aanraking willen blijven en betrokken 
willen zijn bij de praktische toepassing ervan. Een belangrijk element in de sollicitatie is het gesprek met 
een toekomstig teamlid van vergelijkbaar niveau. Indien dit teamlid meent dat de persoon niet in het 
team past en succesvol kan zijn, wordt de sollicitatieprocedure gestopt. 

Eenmaal in dienst speelt het principe van vergelijking met directe collega's een belangrijke rol in het 
gehele waarderings- en ontplooiingsproces. CMG-ers worden gestimuleerd in hun loopbaanontwikkeling 
door aanvullende technische en vaardigheidstrainingen door het opdoen van brede werkervaring en door 
deelname aan zogenaamde special interest groups en centres of excellence. Het is een proces dat voor- 
namelijk door hun eigen ambities gedreven wordt. Dit vormt de kern van CMG's vermogen om snel 
nieuwe technologie en toepassingen op te pakken al naar gelang de markten zich ontwikkelen. 

Cruciaal is het feit dat verreweg de meeste CMG managers van binnenuit worden benoemd. Dit prin- 
cipe is van groot belang geweest voor de vorming van een stabiel management dat in staat was om de 
erg snelle groei in de afgelopen jaren te dragen met behoud van het bedrijfsethos. Potentiële managers 
leren door een gestructureerd trainingsprogramma en via coaching alle aspecten van de management- 
taak — verkoop, relatiebeheer, projectmanagement, personeelsmanagement en financiële bedrijfsvoering. 
Zodra kandidaten er klaar voor zijn, nemen ze aan een formele assessment deel. Gedurende enkele dagen 
doen ze rollenspellen met andere kandidaten en bestaande managers uit een ander onderdeel van het 
bedrijf. Deze managers zien de kandidaten in actie en hun oordeel bepaalt of ze geschikt zijn voor pro- 
motie tot Adjunct Directeur, het eerste managementniveau. lemand die van buitenaf wordt aangetrokken 
voor deze managementpositie, moet eveneens als onderdeel van de sollicitatieprocedure dezelfde 
assessment ondergaan. 

Het hebben van een formeel en consistent assessmentproces dat wordt uitgevoerd door directe 
collega's zorgt voor een hecht gevoel van gezamenlijke doelstellingen en voor loyaliteit naar het team. 
Zelfs al is er sprake van verschillende nationaliteiten en culturen. Eenmaal aangesteld moeten alle CMG- 
managers verplicht een aandelenbezit in het bedrijf opbouwen. Dit zorgt ervoor, samen met de sterke 
teamstructuur en -cultuur, dat CMG altijd is gefocust op het nakomen van beloftes die we aan onze 
klanten doen. 

De combinatie van talent, ambitie en betrokkenheid, vormt het keurmerk van CMG-medewerkers. 
Dit verklaart waarom CMG consequent beter presteert dan de markt en waarom zij vol vertrouwen is dit 
ook in de toekomst doen. 


De combinatie van talent, ambitie en betrokkenheid, 
vormt het keurmerk van CMG-medewerkers.’ 


financieel overzicht 


Chris Banks Finance Director 


De door CMG 
gerapporteerde resultaten 
kunnen aanzienlijk 
worden beïnvloed door 
veranderingen in valuta- 
koersen. Daardoor kan 
voor sommige jaren een 
goed begrip ervan worden 
bemoeilijkt, hoewel de 
valutaveranderingen ín 
1999 niet significant 
waren. Om een betere 
basis voor vergelijking te 
krijgen toont de tabel op 
bladzijde 33 de financiële 
informatie over 1998 in 
zowel de valutakoersen 
van 1999 (constante 
valutakoersen) als de 
valutakoersen zoals die 
zijn gebruikt in 1998 
(werkelijke valutakoersen) 
Bedragen en toelichtingen 
op deze drie bladzijden 
zijn, voor zover ze 
betrekking hebben op de 
winst- en verliesrekening, 
gebaseerd op constante 
valutakoersen. De 
balansposities worden 
vergeleken met de 
balansposities zoals ze zijn 
gerapporteerd ín 
voorgaande jaren 


We zijn er ook dit jaar weer in geslaagd een 
aanzienlijke winstgevende groei te realiseren, 


die opnieuw ruim boven het toch al hoge gemiddelde in 


onze industrie ligt. 


De belangrijkste punten vindt u op bladzijde 3. 
In de financiële overzichten op bladzijde 65 tot 
en met 67 wordt de informatie tevens in Euro 

weergegeven. 


Benelux In de Benelux zijn we opnieuw sterk 
gegroeid en hebben we wederom ons marktaan- 
deel vergroot. Ten opzichte van het vorige jaar is 
onze omzet in 1999 met 40% gestegen naar 
GBP 399 miljoen. 38% van deze stijging komt 
door autonome groei, de overige 2% door acqui- 
sities. De operationele winst in de Benelux steeg 
met 43%. Gedurende het jaar steeg onze opera- 
tionele winstmarge voor aftrek van gemeenschap- 
pelijke kosten licht en bedroeg 18,7%. Dit is ruim 
boven ons doel van 14% tot 16% en is vooral 
het gevolg van de continue sterke vraag naar onze 
diensten hetgeen leidde tot hoge productiviteit. 
We zijn ook nu weer succesvol geweest in het 
aantrekken van medewerkers. Aan het einde van 
het jaar hadden we 5.666 medewerkers in dienst, 
een toename van 19% ten opzichte van het jaar 
daarvoor. 

De Benelux-resultaten omvatten onze mobiele 
telecommunicatie producten business, waarvan 
het hoofdkantoor in Nederland staat. Dit segment 
groeide opnieuw aanzienlijk, met een omzet die 
158% steeg en uitkwam op GBP 73 miljoen. 
GBP 70 miljoen van deze omzet werd buiten de 
Benelux behaald door belangrijke projecten in 
Frankrijk, Duitsland, Italië, Turkije en Spanje. 


Verenigd Koninkrijk Volgend op de snelle 
groei vorig jaar, zijn onze Britse activiteiten in 


1999 minder snel gegroeid. De omzet steeg 
met 16% tot GBP 126 miljoen en de operatio- 
nele winst nam toe met 12% tot GBP 10,3 mil- 
joen. De groei in het tweede halfjaar vertraagde 
tot op zekere hoogte door klanten die projecten 
uitstelden. Dit was het gevolg van zowel het 
stopzetten van projecten in verband met het 
millennium als van overname-activiteiten binnen 
onze klantenkring. Onze operationele marge in 
het Verenigd Koninkrijk was 8,2%. Zoals met de 
halfjaarcijfers werd gerapporteerd, hebben we 
een voorziening van ongeveer GBP 700.000 
genomen op een fixed price contract. Vanwege 
deze voorziening zullen we ons doel van een 
operationele winstmarge van 10% minder snel 
bereiken. Dit fixed price project is nu succesvol 
voltooid. Ons personeelsbestand in het Verenigd 
Koninkrijk groeide in 1999 met 14% en kwam 
uit op 1.713. 


Duitsland Onze Duitse activiteiten zetten hun 
sterke groeitrend voort. De omzet steeg met 69% 
tot GBP 60 miljoen. Deze groei werd gesteund 
door de overname van Partner Consult in febru- 
ari, maar de autonome groei zonder de acquisi- 
ties bedroeg nog steeds 40%. De operationele 
marge steeg licht van 6,1% tot 6,7%. Op middel- 
lange termijn blijven we ons een operationele 
marge richting 10% als doel stellen. De aanzien- 
lijk hogere omzet en verbeterde marge hebben 
geleid tot een 84% stijging van de operationele 
winst tot GBP 4,0 miljoen. Ons personeelsbestand 
kwam uit op 776, een stijging van 51% ten op- 
zichte van het jaar daarvoor. 
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financieel overzicht (continued) 


Noot: Op basis van constante 
1999 wisselkoersen en daar 
waar van toepassing, vóór 
kosten beursgang en 
afschrijving goodwill. 
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Frankrijk Vorig jaar zijn we gestart met onze 
activiteiten in Frankrijk en sloten dat jaar af met 
een omzet die, omgerekend naar een heel jaar, 
zou zijn uitgekomen op GBP 17 miljoen. Dit jaar 
kwam de omzet uit op GBP 24 miljoen. We slaag- 
den erin onze doelstelling, om veel dichter bij 
break-even uit te komen waar te maken. We 
maakten een klein operationeel verlies van GBP 
81.000 vergeleken met een verlies van GBP 2,7 
miljoen in ons aanvangsjaar. In 1999 hebben we 
ons personeelsbestand met 144 medewerkers 
uitgebreid en kwam uit op 501, een toename 
van 40%. 


Medewerkers Ook het aantal medewerkers in 
de Groep is verder gestegen naar 8.656. In 1999 
hebben we 2.252 nieuwe medewerkers geworven 
en 310 zijn door overnames toegetreden. Het per- 
soneelsverloop van 13% was minder dan in 1998 
en resulteerde in 1.028 medewerkers die vertrok- 
ken. De netto groei van 1.534 medewerkers in dit 
jaar zorgt voor een toename van 22% ten opzichte 
van eind 1998. De inzet van subcontractors in 1999 
was vergelijkbaar met het fulltime in dienst hebben 
van ongeveer 570 medewerkers, vergeleken met 
500 in 1998. 


Tweede halfjaar In het tweede halfjaar van 
1999 haalden we een omzet van GBP 323 miljoen. 
Dit is 33% hoger ten opzichte van het tweede 
halfjaar in 1998 en 13% hoger vergeleken met 

de eerste helft van 1999. Onze operationele winst 
in de tweede helft, traditioneel de betere helft, 
bedroeg GBP 49,6 miljoen. Dit is 48% hoger dan 
een jaar eerder en 39% hoger dan het eerste half- 
jaar. Onze operationele winstmarge in de tweede 
helft bedroeg 15,4% vergeleken met 13,9% in het 
tweede halfjaar van 1998. Ons personeelsbestand 
nam in het tweede halfjaar toe met 652 vergele- 
ken met 882 in het eerste halfjaar. 


Belasting De belastingdruk in 1999 bedroeg 
33,1%. In het voorgaande jaar was dit 34,9%. De 


belastingdruk met betrekking tot de winst vóór be- 
lastingen en afschrijving goodwill was 32,3% in 
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1999. In 1998 was dit 33,9%. Deze verdere daling 
van het belastingtarief voor de Groep hing samen 
met de gunstige uitkomst van enkele andere belas- _ 
tingkwesties in Nederland. We verwachten dat het 
belastingtarief met betrekking tot de winst vóór 
belastingen en afschrijving goodwill in 2000 tussen 
de 32% en 34% zal liggen. 


Dividenden Ons beleid blijft dat dividenden een 
afspiegeling moeten zijn van de groei van CMG's 
winstgroei, waarbij het slotdividend ongeveer 
tweederde vormt van het totale dividend in een 
jaar. We stellen daarom een netto slotdividend 
voor van 5,8 pence per aandeel. Dit brengt het 
totale netto dividend over 1999 op 8,7 pence per 
aandeel, een toename van 45% vergeleken met 
1998, 


Treasury De cashflow was wederom sterk. De 
netto cashflow uit operationéle activiteiten bedroeg 
GBP 71 miljoen, 83% van de operationele winst 
van de Groep. Dit kan worden vergeleken met 
89% vorig jaar. Beide resultaten zijn goed gezien 
de voortdurende aanzienlijke groei van de Groep. 
Onze uitgaven als gevolg van overnames lagen in 
1999 hoger en bedroegen GBP 27,5 miljoen, ver- 
geleken met GBP 22,5 miljoen in 1998. De netto 
liquiditeitspositie bedroeg ultimo 1999 GBP 31,2 
miljoen. Dit is lager ten opzichte van GBP 39,5 mil- 
joen ultimo 1998 maar hoger dan de GBP 26,2 
miljoen in juni 1999. De stijging in de tweede 
helft van het jaar komt overeen met ons normale 
kasstroompatroon dat gewoonlijk zwakker is in de 
zomerperiode. 

Zoals toegelicht op de vorige pagina kunnen 
onze gepubliceerde cijfers aanzienlijk worden beïn- 
vloed door valutakoersen. 

Ons beleid ten aanzien van het afdekken van 
valutarisico's en het gebruik van financiële instru- 
menten wordt beschreven in Noot 20. Ons beleid 
is in overeenstemming met de nieuwe boekhoud- 
kundige regelgeving (FRS 13) in het Verenigd 
Koninkrijk, die in 1999 is toegepast. Het is ons 
beleid om gemiddelde jaarkoersen te gebruiken 
bij de omrekening van resultaten van niet-Britse 
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85,8 


31,3 


Winst per aandeel 
(pence) 


dochterondernemingen. We streven er niet naar om dit “valuta- 
risico” op enigerlei wijze af te dekken. Wanneer er daarentegen 
sprake is van een valutarisico in verband met zakelijke transacties, 
bijvoorbeeld wanneer gefactureerd wordt in vreemde valuta, dan 
dekken we dat risico af. 


Balans Onze balans blijft gezond met netto activa van GBP 122 
miljoen, een stijging vergeleken met GBP 84 miljoen ultimo 1998. 
Geactiveerde goodwill die ontstaat bij overnames is van GBP 28,5 
miljoen gestegen tot GBP 45,6 miljoen, en is een gevolg van de 
overnames die hieronder worden toegelicht. De materiële vaste 
activa is licht afgenomen als gevolg van het toegenomen gebruik 
van operating leases voor computers met een kortere levensduur. 
De netto vlottende activa steeg van GBP 40,8 miljoen tot GBP 
61,6 miljoen, waarvan bijna de helft bestaat uit liquide middelen. 


Overnames We hebben 5 overnames gedaan in 1999. In het 
eerste halfjaar werden het Duitse Partner Consult, de Softguide 
Groep in België en Softguide France overgenomen. In het tweede 
halfjaar namen we Thijssen Information Systems in Nederland en 
Eurasoft in Frankrijk over. Samen voegden deze overnames GBP 
16,3 miljoen toe aan onze gerapporteerde omzet. Indien al deze 
overnames vanaf januari 1999 al in de consolidatie zouden zijn 
opgenomen, dan zou onze omzet ongeveer GBP 7 miljoen hoger 
zijn geweest. In 1999 hebben we tevens overeenstemming bereikt 
inzake de overname van adit GmbH en banksys Software GmbH 
in Duitsland per 1 januari 2000. Details hieromtrent staan op 
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pagina 64. We hebben na 31 december van dit jaar tevens de 
overname van Tell.lT in Nederland afgerond. Gedetailleerde infor- 
matie is weergegeven in Noot 26 op pagina 64. 


Aandelenkoers Onze aandelenkoers is wederom sterk gestegen. 
Hierdoor kwam onze marktkapitalisatie ultimo 1999 uit op GBP 5,8 
miljard in Londen en 9,5 miljard Euro in Amsterdam. De stijging van 
onze marktkapitalisatie leidde ertoe dat CMG in december werd 
opgenomen in de FTSE 100 index. In oktober startte Amsterdam 
Exchanges met de handel in opties op CMG-aandelen. In februari 
2000 werden we opgenomen in de Midkap index in Amsterdam. 
Over het gehele jaar genomen overtrof CMG's aandelenkoers de 
FTSE techMark 100 index met 24%. Dit toont wederom aan dat 
beleggers vertrouwen hebben in CMG en in de bloeiende vooruit- 
zichten voor de ICT markt waarin we opereren. 


Vooruitzicht Onze financiële positie blijft zeer gezond en is 
een sterk uitgangspunt voor verdere winstgevende groei. 


Chris Banks 
Finance Director 


Winst per aandeel* 


Belangrijkste wisselkoersen die hierboven zijn gebruikt : 
1 Engelse Pond = 

Nederlandse Gulden 

Duitse Mark 

Franse Franc 


Euro 


* Vóór afschrijving goodwill 


Marge vóór belastingen 
(%) 


1998 1998 Stijging Stijging 

Tegen Tegen tegen tegen 

constante werkelijke constante werkelijke 

1999 wisselkoersen wisselkoersen |wisselkoersen | wisselkoersen 

£m £m £m % % 

608,6 436,9 443,8 39 37 

91,8 62,1 63,3 48 45 

85,3 57,2 58,4 49 46 

85,8 58,1 59,2 48 45 

55,7 36,7 37,4 52 49 

47,2p 31,3p 31,9p 51 48 
3,35 3,35 3,28 
2,97 2,97 2,91 
9,97 9,97 9,76 
1,52 ee = 

8,7 


6,0 il 
4.945 Î E 


Medewerkers aan het eind 
van het jaar 


Dividend per aandeel 
(Pence) 
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directors 


Cor Stutterheim (53) 

Executive Chairman 

Kwam in 1970 in dienst van CMG in Nederland als systeem- en 
programmeringsconsultant. Hij bekleedde verschillende 
managementfuncties voor hij in 1977 werd benoemd tot lid van 
de Board of Directors. In januari 1995 werd hij Deputy Chairman 
en zijn benoeming tot Chairman volgde in augustus 1995. Hij is 
Voorzitter van de Nomination Committee van de Groep. Verder is 
hij Non-executive Director van Henderson Technology Trust plc. 


Chris Banks (49) 

Finance Director 

Kwam in dienst bij CMG in 1992. Hij studeerde af als “chartered 
accountant” in 1973 en is lid van de “Association of Corporate 
Treasurers”. Voordat hij in dienst trad van CMG, werkte hij 
gedurende 13 jaar voor The BIS Group Limited, een internationale 
groep op het gebied van informatiedienstverlening, waarvan de 
laatste zeven jaar als Finance Director. 


Tom Rusting (55) 

Chief Executive 

Kwam in 1973 in dienst van CMG als consultant. Hij bekleedde 
verschillende managementfuncties voor hij in 1988 National 
Director van CMG Nederland werd. In 1993 werd hij benoemd 
tot Country Chairman van CMG Nederland. Hij werd Chief 
Executive in september 1996. Hij is tevens lid van de Nomination 
Committee van de Groep. 


Barbara Ward (64) 

Personnel Director 

In dienst van CMG sinds 1965. Ze bekleedde verschillende 
managementfuncties op het gebied van personeelszaken en 
opleidingen voordat zij in 1977 werd benoemd tot lid van de 
Raad van Bestuur. 


Wilko Börner (62) 

Non-executive Director 

Benoemd in 1997. Hij is lid van de Groep's Audit -, 
Remuneration — en Nomination Comittee. Hij was tot zijn 
terugtreden in 1994 Chief Executive van de Volksfürsorge 
Verzekeringsgroep in Hamburg. Daarvoor was hij Chief Executive 
van de Aachener & Münchener Lebensversicherung AG. Sinds 
1966 heeft hij verschillende posities bekleed op Raad van 
Bestuursniveau bij Duitse (her)verzekeraars. Hij is ook 
“Finanzvorstand” van de Johannieterorde. 


George Loudon (57) 

Non-executive Director 

Benoemd in 1998, is Voorzitter van de Groep's Remuneration 
Committee en lid van de Audit — en Nomination Committee. Hij 
is momenteel bestuurslid van Arjo Wiggins Appleton plc, Geveke 
NV en EASDAQ SA. Ook bekleedt hij de functie van Non- 
executive Director bij andere bedrijven. Van 1988 tot 1992 was 
hij bestuurslid bij Midland Bank plc. Daarvoor was hij werkzaam 
bij Amsterdam-Rotterdam Bank NV, waarvan 5 jaar als lid van de 
Managing Board. 
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Murray Stuart cbe (66) 

Non-executive Director 

Benoemd in 1998. Hij is Voorzitter van de Audit Committee en 
lid van de Remuneration — en Nomination Committee van de 
Groep. Daarnaast is hij Voorzitter van de Raad van Bestuur van 
Scottish Power plc, waar hij bestuurslid is sinds 1990. Hij is ook 
Voorzitter van Hammersmith Hospitals NHS Trust en van de 
Intermediate Capital Group plc. Hij was Deputy Chairman van de 
Audit Commission van 1991 tot 1995. Hij bekleedt ook elders 
non-executive board functies, waaronder bij de Royal Bank of 
Scotland Group plc. 


Country Chairmen 


Benelux: 

Hugo Schaap (52) É 

Kwam in 1973 in dienst van CMG als consultant. Hij bekleedde 
verschillende managementfuncties voor hij in 1989 National 
Director werd. Hij was in die functie verantwoordelijk voor de 
financiële sector. In september 1996 werd hij benoemd tot 
Country Chairman. 


Verenigd Koninkrijk: 

lan Taylor (54) 

Kwam in 1994 in dienst van CMG. Onmiddellijk voorafgaand 
aan zijn benoeming had hij zijn eigen consultancy bedrijf. Van 
1983 tot 1993 was hij Managing Director en vervolgens Chief 
Executive van Datasolve. Vóór 1983 was hij verantwoordelijk 
voor ICL's systeemontwikkelings-programma's en later voor ICL's 
wereldwijde klantenservice-organisatie. Hij is een Council 
Member van CSSA (Computer Software & Services Association). 


Duitsland: 

Bernd Lantermann (55) 

Kwam in dienst in 1993. Daarvoor werkte hij als Vice-President 
en partner bij Booz-Allen & Hamilton Inc., waar hij 
verantwoordelijk was voor hun IT-zaken in Duitsland, Oostenrijk 
en Zwitserland. Eerder werkte hij voor CAP Gemini Groep waar 
hij als Managing Director verantwoordelijk was voor de Duitse 
activiteiten. 


Met de klok mee, vanaf linksboven 


Cor Stutterheim 
Chris Banks 


Tom Rusting 


Barbara Ward 
Wilko Börner 
George Loudon 
Murray Stuart 
Hugo Schaap 
lan Taylor 


Bernd Lantermann 
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Strategy 
fOCUS 


Innovation 
es eos 


www.cmg.com 


